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1.1 Latar Belakang 
Perkembangan zaman yang semakin maju berdampak pada perkembangan 
jenis usaha dan bisnis yang semakin beraneka ragam serta persaingan bisnis yang 
semakin terasa ketat. Kenyataan tersebut dapat terlihat dari banyaknya usaha 
pemasaran yang dilakukan oleh masing-masing perusahaan yang ada untuk 
mendapatkan hasil penjualan yang sebesar-besarnya, memperoleh pelanggan baru dan 
mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Kunci dalam memenangkan persaingan 
adalah fokus pada pelanggan. Setiap perusahaan hidup dari konsumen, karena itu 
konsumen merupakan satu-satunya alasan keberadaan sebuah perusahaan. 
 Salah satu bentuk bisnis yang sedang berkembang saat ini adalah bisnis food 
and beverage. Hal tersebut dipengaruhi oleh salah satu kebutuhan primer manusia 
yaitu kebutuhan pangan yang harus terpenuhi sehingga mengakibatkan bisnis food and 
beverages memiliki nilai lebih dibandingkan bisnis lainnya. Selain itu, kecenderungan 
masyarakat Indonesia yang memiliki karakter consumer (suka membelanjakan 
uangnya) dan banyaknya penduduk Indonesia di tahun 2019 telah mencapai 269 juta 
jiwa juga menjadi salah satu alasan mengapa semakin tahun bisnis food and beverage 
makin menunjukkan potensinya. Peningkatan bisnis food and beverage memang tidak 
hanya di Jabodetabek semata. Tetapi perkembangan itu juga terjadi di beberapa lokasi 




meningkat sebesar minimal 10,26% dari tahun 2016-2017. Justru di Surabaya untuk 
tahun 2018 saja ada kenaikan sebesar 20%. (www.barantum.com) 
Tren yang muncul dikalangan bisnis food and beverage saat ini pun beragam. 
Salah satunya, beberapa tahun belakangan ini tren konsumsi kopi di Indonesia sedang 
berkembang pesat. Kopi yang dulunya identik sebagai minuman orang tua justru 
menjadi minuman yang sangat digemari oleh generasi muda saat ini. Tak hanya 
penghilang rasa kantuk, kopi juga dimanfaatkan sebagai sarana bercengkrama dengan 
kawan, hingga menemani saat bekerja.  
Kegiatan minum kopi pun saat ini telah berkembang menjadi gaya hidup 
masyarakat. Dengan gaya hidup masyarakat yang semakin meningkat memberikan 
peluang semakin berkembangnya tempat-tempat hiburan serta membuat pergeseran 
gaya hidup masyarakat menjadi lebih banyak berkumpul dan berinteraksi salah 
satunya di kedai kopi kekinian. Sehingga saat ini kedai-kedai kopi kekinian tumbuh 
menjamur dan dapat dengan mudah ditemukan di berbagai kota di Indonesia karena 
memiliki pasar dan peminat yang sangat luas. Kedai kopi kekinian mengusung konsep 
minuman ready to go dengan menyediakan pilihan varian rasa kopi yang unik setelah 
dipadukan dengan racikan khas dari kedai kopi tersebut. 
Menurut google trend, masyarakat Indonesia dalam  kurun waktu tahun 2019 
ini melakukan pencarian terhadap kopi kekinian mengalami fluktuasi yang cenderung 
mengarah ke peningkatan. Hal tersebut dapat menunjukkan bahwa minat masyarakat 
terhadap kopi kekinian mengalami peningkatan pula. Dengan kondisi tersebut, tak 






Gambar 1.1 Chart Fluktuasi Pencarian Google terhadap Kopi Kekinian 
 
(Sumber : Google Trend (2019)) 
Berdasarkan Pusat Data dan Sistem Informasi Pertanian Kementerian 
Pertanian konsumsi kopi nasional pada 2016 mencapai sekitar 250 ribu ton dan tumbuh 
10,54% menjadi 276 ribu ton. Konsumsi kopi Indonesia sepanjang periode 2016-2021 
diprediksi tumbuh rata-rata 8,22%/tahun. Pada 2021, pasokan kopi diprediksi 
mencapai 795 ribu ton dengan konsumsi 370 ribu ton, sehingga terjadi surplus 425 
ribu ton. (sumber: databoks) 
Berdasarkan hal tersebut, konsumsi kopi nasional yang mengalami 
peningkatan seiring berjalannya waktu, hal ini didukung dengan adanya loyalitas 
pelanggan dalam mengkonsumsi kopi. Banyaknya kedai kopi saat ini memberikan 
kemudahan bagi para konsumen untuk dapat menentukan kedai kopi mana yang 
memiliki cita rasa sesuai dengan apa yang digemari konsumen. Masing-masing 
perusahaan pun berlomba lomba untuk memberikan kualitas pelayanan dan kualitas 
produk yang terbaik sehingga dapat menarik minat masyarakat untuk mencicipi dan 





Gambar 1.2 Chart Konsumsi Kopi Nasional 
 
Sumber: databoks (2018) 
Menurut Tjiptono (2018), kualitas pelayanan yang baik dapat diukur dengan 
indikator-indikator tertentu seperti memperhatikan aspek layanan karyawan kontak 
(contact personnel). Dalam bisnis, sikap dan layanan karyawan kontak merupakan 
elemen krusial yang berpengaruh signifikan terhadap kualitas jasa yang dihasilkan dan 
dipersepsikan pelanggan. Selain itu hal-hal yang harus diperhatikan antara lain 
bepenampilan menarik dan rapi, bersikap ramah dan bersahabat, menunjukkan 
komitmen dan responsivitas dalam melayani pelanggan, mampu berkomunkasi secara 
efektif, serta mampu menangani keluhan pelanggan secara professional. 
Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan 
dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling 
menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Ikatan emosional semacam 





kebutuhan spesifik pelanggan. Pada gilirannya, perusahaan dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan, di mana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan 
yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan 
yang kurang menyenangkan. (Tjiptono, 2018) 
Hubungan antara kepuasan dan loyalitas adalah saat di mana konsumen 
mencapai tingkat kepuasan tertinggi yang menimbulkan ikatan emosi kuat dan 
komitmen jangka panjang dengan merek perusahaan. Produk dan layanan berkualitas 
beperan penting dalam membentuk kepuasan konsumen, selain juga erat kaitannya 
dengan menciptakan keuntungan bagi perusahaan. Semakin tinggi kualitas produk dan 
layanan yang diberikan perusahaan kepada kosumen, tingkat kepuasan akan semakin 
tinggi. (Ujang, 2011) 
Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting untuk diperhatikan. 
Seorang konsumen itu dapat dikatakan sebagai pelanggan yang loyal apabila 
konsumen tersebut mempunyai komitmen yang kuat untuk membeli dan 
mengkonsumsi barang tersebut secara rutin. Perusahaan akan sangat berharap dapat 
mempertahankan konsumennya dalam waktu yang lama. Sebab apabila perusahaan 
memiliki seorang konsumen yang loyal, maka hal itu dapat menjadi aset yang sangat 
bernilai bagi perusahaan. Konsumen tersebut tidak hanya secara terus menerus 
menggunakan produk dari perusahaan, tetapi dengan sendirinya juga akan 
merekomendasikannya kepada orang lain sesuai dengan pengalaman yang ia rasakan. 
Konsumen yang loyal secara tidak langsung dapat membantu perusahaan dalam 
mempromosikan produk atau jasa kepada orang-orang terdekatnya. Tentu saja hal ini 





yang loyal mempunyai kecenderungan lebih rendah untuk berpindah merek kepada 
produk pesaing karena konsumen akan sangat setia terhadap produk tersebut. 
Konsumen tidak terpengaruh dan tidak berniat untuk pindah ke produk yang lain. 
(Widodo, 2015) 
Loyalitas pelanggan di uji dengan banyaknya produk sejenis yang beredar di 
masyarakat. Seperti banyaknya kedai kopi kekinian yang saat ini sangat mudah 
ditemui disekitar kita diantaranya ada 4 kedai kopi yang telah melakukan ekspansi 
dengan membuka cabang diseluruh Indonesia untuk menjangkau konsumennya lebih 
luas lagi, yaitu Kopi Janji Jiwa, Kedai Kopi Kulo, Kopi Kenangan, serta Kopi Soe. 
Dari setiap kedai kopi tersebut memiliki signature menu dan ciri khas rasa kopi yang 
berbeda satu sama lain sehingga menjadi suatu persaingan yang cukup ketat. 
Gambar 1.3 Chart Peminat dari Keempat Kedai Kopi Kekinian 
 
Sumber: Google Trends (2019) 
Keempat kedai kopi tersebut berasal dari DKI. Jakarta. Mereka melebarkan 
sayap bisnisnya untuk menjangkau konsumen yang ada diseluruh Indonesia dengan 





diatas peringkat pertama dalam jumlah pencarian google di raih oleh Kedai Kopi Janji 
Jiwa, sehingga dapat disimpulkan bahwa minat masyarakat untuk mencari tahu 
tentang kedai kopi Janji Jiwa lebih tinggi dibandingkan 3 kompetitornya.  
Data dari google trend tersebut didukung dengan data yang dikutip dari sebuah 
portal berita yang berisi tentang hasil wawancara dengan masing-masing co-founder, 
yang memberikan gambaran bahwa penjualan dari kedai kopi Janji Jiwa menempati 
peringkat 1, lalu disusul oleh Kopi Kenangan, Kopi Soe, lalu yang terakhir Kedai Kopi 
Kulo, dijabarkan pada tabel 1.1 sebagai berikut: 













Janji Jiwa 450 2.250.000 cup 
Kopi Kenangan 130 2.000.000 cup 
Kopi Soe 150 1.125.000 cup 
Kedai Kopi Kulo 220      66.000 cup 
Sumber: Pinterpreneur, akurat.co, merdeka.com, kontan.co.id, alinea.id, 
liputan6.com (2019) 
Dari uraian mengenai minat masyarakat yang tinggi terhadap Kedai Kopi Janji 
Jiwa, penulis tertarik untuk mengetahui dan menganalisis terkait derajat kepuasan serta 
derajat loyalitas pelanggan. Karena pengukuran derajat kepuasan akan sangat penting 
terhadap perusahaan dan akan mempengaruhi jalannya usaha, dengan mengatahui 
tingkat kepuasan pelanggan perusahaan dapat mempertahankan faktor-faktor yang 
dianggap penting oleh pelanggan dan dapat meningkatkan faktor-faktor yang dianggap 
kurang maksimal oleh pelanggan. Kemudian, pengukuran dearajat loyalitas juga 





dapat memberikan gambaran terkait dengan timbal balik yang diberikan pelanggan 
atas produk yang disajikan oleh perusahaan ditengah keadaan banyaknya kopi 
kenkinian yang sedang marak setahun terakhir. 
Untuk mengukur kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan empat metode, 
yaitu: sistem keluhan dan saran, ghost shopping, lost customer analysis, dan survey 
kepuasan pelanggan. Pada metode survey kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan 
berbagai cara, salah satunya adalah dengan menggunakan teknik Important 
Performance Analysis. Teknik Important Performance Analysis yang berfungsi untuk 
mengetahui atribut apa saja yang memiliki tingkat kepentingan bagi para pelanggan 
yang berguna sebagai bahan evaluasi perusahaan untuk dimaksimalkan guna mencapai 
kepuasan pelanggan (Tjiptono, 2018).  
Kemudian, untuk pengukuran kepuasan pelanggan dapat dikombinasikan 
dengan teknik analisis Customer Satisfaction Index (CSI) yang merupakan metode 
yang digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan responden secara menyeluruh 
dengan cara melihat tingkat kepentingan dari atribut-atribut produk atau jasa tersebut. 
Customer Satisfaction Index (CSI) ini ini diukur dengan menggunakan rataan tingkat 
kepentingan (importance) dan tingkat pelaksanaan (performance) dari masing-masing 
atribut. (Fardiyan, 2007). Sementara itu, untuk mengetahui dan menganalisis derajat 
loyalitas pelanggan menggunakan tingkat loyalitas merek yang dapat diklasifikasikan 
menjadi 5, yaitu switcher buyer, habitual buyer, satisfied buyer, likes the brand, 
commited buyer. (Sumarwan, 2014) 
Berdasarkan uraian-uraian yang telah dijabarkan diatas, maka judul yang diambil 





Pada Kedai Kopi Janji Jiwa Menggunakan Metode Importance Performance 
Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI)  (Studi Kasus Pada Kedai 
Kopi Janji Jiwa Di Indonesia)”. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, penulis merumuskan masalah 
yang ada, sebagai berikut : 
1. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan pada Kedai Kopi Janji Jiwa di Indonesia? 
2. Bagaimana pola loyalitas pelanggan pada Kedai Kopi Janji Jiwa di Indonesia? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari dilakukannya penulisan skripsi ini, yaitu: 
1 Untuk mengetahui dan menganalisis tingkat kepuasan pelanggan pada Kedai Kopi 
di Indonesia. 
2 Untuk mengetahui dan menganalisis pola loyalitas pelanggan pada Kedai Kopi 
Janji Jiwa di Indonesia. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat dari penulisan skripsi ini adalah : 
1. Manfaat Teoritis 
Menjadi referensi dan dapat memberikan informasi tambahan untuk 
pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang pemasaran terkait dengan kinerja 
perusahaan yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 





Memberi masukan bagi perusahaan dalam mengambil keputusan terkait dengan 
upaya menganalisis kinerja perusahaan yang berpengaruh pada kepuasan dan loyalitas 
pelanggan.
